Incorporación de caracteristicas evolutivas a un modelo de gestión de conocimiento para los servicios de tecnología informática / Incorporating evolutionary characteristics to a knowledge management model for information technology services by López Gallego, César Augusto
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Ilustración 8. Modelo de gestión de conocimiento para los modelos de GSTI (elaboración propia). 
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 Según el modelo ITIL, los activos de un servicio son: los recursos financieros, de infraestructura, de 
aplicaciones, de información y las personas, en conjunto con los modelos de gestión, la organización como 
tal, los procesos y el conocimiento. 
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 ITIL V3 define que un cliente es aquel quien puede adquirir y usar un servicio de TI mientras que un usuario 
es aquel quién únicamente lo puede usar. 
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 Protégé: Herramienta de software para construir ontologías, desarrollada por el centro para las 
investigaciones en informática biomédica de la escuela de medicina de la Universidad de Stanford. 
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Gestión_Configuracion_Activos_Servicios 
 67 
 

8' 	#6/!$!0(	6 	,$	#("#,#*3$	:$$	(!,5	,$.	(5 4$.	( ! .6$6 .	6 	
!#(#!) ("#	
,	66	


	2&		
6	  
 	 	 6    
	  	& 
&8C.			F				&		6
	
 
	 	 Q .	    	 6- 	    
 

	 6  	6  6	 3 
 6		 6	  	 	 	
	  &	 	 ;6  	 	   6&	 	6	 
&		6		
	

3	
	6				6	&	
 	 6		 	   
& 	  6   

		&&
.	 	   	 6- 	 6
	8 CP
9 &  	 	 
F				
6
	6	&		
6	&	&Q
.

	2 6	 6 
	 	& 
&7
	
	I			66		

!	 	 	   6		 	   $ 	 	 		
	9	
!	

	6	8	
6		&&
&		
6
&	
	*					6
   
	  	&  & 
  6	 	 6		 	
	 

& 	 	 8 	  
	 6		 A  	 
F	F					A
 68 
 
3	
	3E)E	
		9	6		&	
	
  6 A		 		 
	  	 9	   	
6	 
	 
 
 	 	  3  6
  		  
& 	

&			6	8>IEAE,E.	E,F	E53
	
	6
&	
	7

	
6	
	
,5."$!0(	'	59!,$. 	, ) ("#.I ."#(I(/#)$!#(I'	

.				66	

	6		
			

 	 
&	 	 
  
7 	 	 	 .	 		  	
66				6					

	-

	2
66
		66		
$9,$	'	"95"#.	 ,$!#($6#.	!#(	!$6$	.59!,$. 	&#H$	:$$	,$	H $E53$	6 	!#(! :"#.	6 	,$	#("#,#*3$	




 69 
 




 







.
	 	 			 	6		

	-				
6 			  	 	 6  6	 
66
6			&
/),0
	  
	 
	 				
	 	 6		
/	6		6		6

	708
 70 
 
.	6		6				

		
	,&
/
	 0  6 	 

	    ;6  	 	  
			&

,5."$!0(	'	,$(",,$	:$$	(* .$	,#.	$"95"#.	6 	,$	.59!,$. 	 4!#'	
.	 6		 6		 	  	
 6		 	 	  	 
	  	

	A/
	#06	
	;6		
		
		6				A	&	
&				
		
	66			
66


,5."$!0(	-'	,$(",,$	:$$	(* .$	,#.	$"95"#.	6 	,$	.59!,$. 	.'	

 71 
 
.	 6		 6		 	  	
 6		 	 	  	 
	  	

	 .	,F /
	 %0  6 	  

	2 	 	

		6					F	
6			!	-
6	
	!						66			


,5."$!0(	2'	,$(",,$	:$$	(* .$	,#.	$"95"#.	6 	,$	.59!,$. 	! (!$.J'	
.	 6		 6		 	  	
 6		 	 &	  	
	  	 
	
E,F	E		EA /
	 (0  6 	 
 6H	  
				
-	F	
-				A

6&	 &  	 6		 
 				   6  	
3		&		!				66		

,5."$!0(	7'	,$(",,$	:$$	(* .$	,#.	$"95"#.	6 	,$	.59!,$. 	#("# #I#/"J$ I(."$,$6#I'	
 72 
 

.	 6		 6		 	  	
 6		 	 &	  	
	  	 
	
3	EE
	 /
	 +0  6 	 
 6H	  


	2 	    
	 
 @	  	  	7	 3	
	&	  &	 	 	  	 	  	  6 6		  	
66
3	6		

	2
	
	

	

,5."$!0(	8'	,$(",,$	:$$	(."$(!$	,#.	$"95"#.	6 	,$	.59!,$. 	,)($!0(I" )I#(/*5$!0('		
.	6		6		 	 	
66		 	
	EA
/
	 0 6     

	2 
 &	 	  	 	 	
	
	7
6	6	3
	 	 	 	    

	2  	
   6&

 	 3	 	&	  &	 	 	  	 	  	  6
6		

,5."$!0(	>'	,$(",,$	:$$	(* .$	,#.	$"95"#.	6 	,$	.59!,$. 	!! .#I'		
 73 
 
.	 6		 6		 	  	
    6 6		 	 
	
GEE
	 /
	 "0  6 	 
 	   ;6  	
		

	2
6-
			

		-6
6	3

@	

	2		
66			
66

,5."$!0(	A'	,$(",,$	:$$	(* .$	,#.	$"95"#.	6 	,$	.59!,$. 	.#I" )I#(/*5$!#('		
.	 6		 6		 	  	
 6		 	 
	 	 /
	 '0 
6	
	3;6				
	

 - 		 	 . 	
 6E$	E	
E	E 
6E$	E	
E	E6			
6

	A76			
		
&	9
6		

	6!	6			
	
	

6

	-	3		&	 &			 	 		
2:4
6666		
	
 74 
 
,5."$!0(	K'	,$(",,$	:$$	(* .$	,#.	$"95"#.	6 	,$	.59!,$. 	(6!$6# .'		

AI6		
		6		6
	
		
6 6	8 CP
9 &  	 	  F	 			  
 A 
6	&		6	&	&Q.			
		E,F	E		EA6		
A
6					&
		!	.
	6		

A
8

	6	
	A4***			&	
	6		
 
 	  ,A 	 & %+  	 & 		 
  	
	!		%3	@	
	
		
A			F		&
-
!				/"0
			**				**#
		6

	
			
3	6
		 	6
	
	6		8WP
9&	
	F				
6
	6	&
	 	6	&	&X.	&  
 	,A 	 & 

			
	6
	
			
	-
	6	



9			
	
		
9	
 75 
 
8'- 	,( $!0(	6 ,	!#(#!) ("#	!#(	,#.	#9H "4#.	 ."$"@*!#.	6 	,$	#*$(+$!0(	
A		6	 	 6	
&	66		
 	     	 	 	  	 G 

	2 
			
	!	6	
3  6  	  
 	 	 	 	  	 		 
7

	

36
8
• 37&	96	&6			
• .	6	 		!		 		
	6	

	6	
	F		
• .	  		  	 
9   	6	 	 6	  	  

	  	 7
	  -
 
 6 	  	  	
	

8'2 		(;,..	6 	,#.	 .5,"$6#.	

.	 	 
      66
 6 		   
	!				
	7	
		

 6 	    
	  6 	
	&	),
	
	
	6	
	

	6	

.					9	6	-6		
		


	
		 	6		 	 	
 76 
 

  

	 6
 	 	 
	  	 	 	&9  	 	 
66			

.	 	  6 6		  	     
66
 6 
   &
 6	   	
	  	     	 
	 ; 
	 	
		  9  	 
  
 3  &	 		 	
	


	6&&		
	9

   	 
   I  	 . 	  6  	 	
	 
6 6		  	    
  	  

	 
	 	 	  	 &		 	 
 
 	
24
66	6		


 	 @	 	 	   6 6		  	  
   66
  	   	    

6	 )  ), 9	 8 	   7& 	9  	
	!		
2:4663	,	
	6		
	
	6		6
6		66	6		
					7&	9		!	
.	 
	 	  
 I 6
 6   
 	  
!	 6		
	6A76
		6

	
6	
 	
 		!		
	6		 	3	 	
	 6
 	 	
	 	 
 	  6	7  	 6	 		 	9
 		 	 
	 .	 	 	 6 	 	 	 6
@				
	6	&				!	
6	6
	7 	
	  
	   -
  	 
 	 	
	

 77 
 
> 	G	L		

,  	
	 	
	 	!	 !	 	 6	  
&6			
	

			6	
 	6     	 @  
 	
 		 

	-
A	6		
	6		!		6		
	
			
 &   6
	  	6&@	    9 CQ 6		
& 
&	 &  
 6
 
 I 	 6 	
6	   	!		 A 	 		  	 & 
6 6 	 
	 		 6	  9  
 	

	7		@		
	7		
3 	   6	 
	 		!	      
&@	
	-	6		

	@3	-
	
6	
 6 	 &
 6	   6 	  66 
 
6			
	
),
7				
366
6		

		6	

	8	7&	9		!	
	
2:4663	.	6		
&		6	
&
 6	   .	 6	  	   66 
 	
	 
  	 	!	 	 	 		   
 
	9	6	
&.	
		666	
			

    	 	 
 			 6		 
  6
	 
	
-   ;  	 	 	 6 
    	
	
	I		!			
G 	6 
 6	 
	  		 	     	
	!	66	
!	
	&	

&				!	
	&		6	
6.	
	  
   6	!	  	 	!	 6		  	 		

	-6		

		66	
!	.	
	  
	 6 6		 6	    
  G	
 78 
 
			 6	  	 	  
 6 
!	  6	 
 
 	 6	 - ; @		 
 		 	
		6
		6	
			

  
 	 6	 
 	
	 	 
  66
	
	366
	6	
		
   &    6!	 
		  6 
6	   3	 6 6	 	 
	 7	
	 
	6
	
.	6	
66
	6
		
6 &6		
	-

	 	 6	 &
		   6 
 
 
	7 I &	
6	-


&
.	 	  
	 @		  F	 
 6	 6	  
66
  	   
 		7 

 
 -  6  	 
	
 
	  	  ,	  
 	   	 	  

-		3	@		6 	 6
6	6		!				

&	.
!	66
	9

  	 	     &    	 

66-67
6			

		7


 79 
 
A 	

KJ'"'LJ:/'"'0		N
	66,	
5
+

K	  	 **"L 	  		 . .	 5 :	  5  /**"0 "

	$ "	 	 	  0
  	'  
	 3
**",3**"333		,6
	GD

K **L  : /**0 	     	'  . 	 =
,6=

KF	)	@!**%LF	3)	@!/**%0#	'3	6
A	3
	G66,	:&>FN**%

K=**#L==/**#01"#	N@B
T,>FNG,	

K=
 '''L =
 3 /'''0  	 	    		2  
		
'=3
3./+%0A*4'

K		@ **"L 		@ D /**"0 )  8 	6 6		 
	

.				DF		$&6N
	%/08#4%

K@4= 	 ' **L @ Y = B M
4 S S
@4  S
@4R  /**0 "
,	
	 #   	   # 	' 
3		**333		5
86*4*
 80 
 

K@ 	 ' **L@ ? ,	  ,F	 > /**0 		 	

	 	3 	 	   	'
A
	Z@6822FFF
6	!	26	2
	2+#2"*'22@E	@6/**(06[

K@ '''L @ B /'''0  4( 		'  ; G& A
;$1;

K
!  	 **L 
!   	 : /**0 # 	 
	   	'  A  @ +@ =	!	 ,6
 
,F	3)		=	!

K$	&6  A
	J ***L $	&6  A
	J . /***0 ! #3 5
4			M	&	=
,@A=

K$		**L$	A	!N:
!3:
!4A	,
-!
,/**06	(	'@3	36	H	

K$
	4.	F**+L$
	4.	F)/**+0#	
#7"	0 			
D		
		

K3FJ **+L 3FJ N /**+0 % 		 	  	 	 
		
		'>>:	@.6	
G&.3	

 81 
 
K1@9	**%L1@9A,!	,D)-/**%0"#$%	 
 	'(@3
6	DF		6##Y
#%*A	1	

K)	
6 	 ' **L )	
6 , $	 : P
	 N   , /**0 	
   	8 "  "  " 0 
. , 	' A  @ **  ,), A:  
6
 6 	@8 @ 	 	 @ FJ , .


G,

K)
D	**L)
D	/**0"

	(  	
	' 8,	)
  	  6-	 38 ,
	 =	 @ 3 	
36	H	6+'4'

K)		**"L)	)	. 	6	&-.6!9	36	
 	R	6			 /**"0"(  	) 9   
"59 ::&		>I*/(4"0	

K)
6		' '''L)
6	= . N /'''0"+	
	 	-
' 8 A  @ 	   	
,F	
JB

KM		 	 3 **+L M		   :
   @ N /**+0 # 	
  @ ,
66 3&		 N
	 6
 ,
	>FJ,
5+>I"6*4*'

 82 
 
KM	66  N@ **L M	66  N@ D /**0 (  
  
	(	8 
(6	)*	'38
,	  )  8  	 	   	 6-	 	 ,
	
=	6+'4'

K=**L=/**0	 >FSJG,

K	**"L	D/**"0+ 		
 ;<<<<' $6	  6
 	 , , $,5 	 :	 
 
@DM3,
	

K,1**+L,.	/**+0=;<<<<36
)%'5	M	A
@
.GD

K,1**L,1/**0"	
	  :>?'"$   
	10"0@@0%0"0AGD@	6@,1.

KN	**(LN	A/**(0#"		8			
 # 	 1+
' ,
@  G& . 
		 
	
KD
A	**L)
D	/**0"

	(	
	',	)
	6-	38,
	=	@3	36	H	
6(#4#

K.	T			**L.	,			/**0 		3>?'
,	 O5#.
 83 
 

K.
	L.
,@
DFJ./**+0"#	

	'MDG&MD**+

		.	3/**+0 
	.
	
		
	BJ@6 	@66	8B > \**+,	A	

=	

K	!'''L	!N/'''0	6	((6	(
	,5I(8/%4(%0

K>	J	  	J
@ '''L >	J	  	J
@ M /''(0 .	 	!	 		 
 ;G&A
	>
&	SJ

K>)
**L>>)
$/**0	, 	B<B8"
6
		A
		,	DF,.		@	
:6D,.4*4*(	,			@	:6,4**4*""*

KA		
		**LA		
	3.6!=	1/**0	(	(
	'G&	
	&6
	'
	36	H	

KA
  		- **L A
   		- 3 /**0 	
(   	( 
	  
 (   	 C' .A3, >	 G	 ,		 
@@

KA9!**"LA9!/**"0=;<<<<	*6	( '
		,136	H		36	H	
 84 
 

KA!	  	 **L A!	  :	 N ,
	4) 3 /**0 	
	
8 %
  #    	 ' BJ A	6 ,
G&	A	 	&,&	36	H	

KA **(L A N /**(0  	 # 	 	  
.
	 
	   ' 8 1   , 	 .'
.AA33>:>G>53:,S 13M> . )SMJ1				

KP  	 **"L P N	 ?
 . $	 ,@
 M
	 . M
	!
 /**"0 #
	  D 	 	 	  	 
	

	',:	@	=@	&	,>I#664'*

K:3**'L:				.
	36	H	**'

K:	!@	F		**'L:	!) @	F		S /**'0	
	$

	
  %  		 	 	' J G&
J

K:
! **+L :
! $ /**+0    (  	( 
	8
+(	(':&	3
	I#6(4#'G&	

	=		

K: **'L :  /**'0  	(  	  		 
	(		+	N			
		
;	
	&				

 85 
 
K,	  N **L ,	 3  N ) /**0 # 	  
	'
,
A
@,5G,

K,@  	 **L ,@ : =	@   @	
 : /**0 	$
		   -
	    '  A  @
BJ@6  ,	 =
 A 	 A
 . 		 6 "4#'

J

K,3 **'L ,F	 3 
 /**'0     E $>'
	
&
		8
@6822FFF

2	2		262*'**

K,	
**+L,3	
:/**+0@.		(

	6	F>	'.	
		
	6
	G&	=		=		=	

K,
!		6**'L,
!	)	61/**'0)F	
 G8@	
$#		'3
5>		3;]	^:N	=	

K7  
 ''"L 7 =  
  /''"0 .	 8  	(
	          H' =  

5.I+%/	066#4%'

K	   **(L 	 N   /**(0 @	 	 ,
%	 	 	  # 	' 	 
 # 
 	   	  
	 , 	 E 	
 86 
 
.					'3&
,.

KF		 **L F		  /**0   	 		8 		 3
		3	G66,	:&>N8AM	**

K1 **%L 		 1
 /**%0 3@	   6	
	6/ 0@=
A1	FJ1@		
	
,&
F>N

K5J	  .	66		 ''"L 5J	   .	66		 A /''"0 " 	 

 	  	  
	4	' 3	
333		5%(
%

KB	  	 **4	L B	 M S	 = .
 . 	 P ,
 D B  @ S /**0
#     	 3 	 8 4=
 3
**3=3**333		66#4"*MD

KB		**4LB	MS	=.
.	P@S.M/**00
		  #$ 	   8 ,6 /0
.
>6
,=M6%+4%#

KB	 **#L B	  /**#0 " # 	' -
 
%
	'3&66%*,	1	**#

KB**LB/**0#		#%$	 	8"
	
"'A:3,@G&	@ ;:		@GD

 87 
 
KB ''(L B D /''(0 # 3 # 	 	8
.	"	#?8,@	A

KB@  	66 **L 	66  B@ D /**0 	  
	
 8 I%	 .	& .  	' BJ A	6   
=
	3$&6,	M
,	G&M
&;	

KS
	6**%LS
	6,/**%0"	4	
, 	'G&	
		$	

KR	6		**%LR	6		./**%0,		6(
	  .-
H     	   )  
(  %' G&	 
_	  =		 1	
	  	
	6		$	

KR**(LR,/**(0#	6 36	
DF		3$	&,@F	!	A
	OM@G,
 88 
 
K M	
K' 	,#.$#	

A8`	A
A8/66	A		0	!A		6	
=,,8/=
,
66,0,	,6	>
8/	6		&				08)$6		6		
8/
	0a
	
8/		0)
$=8/
			$		=	0=	$	)

	
8/		
			0		
!
	6		
4P8/
06		

4$358/$&606		$	
4,5/,&06		,&
,8/
			,0,	)
	
3:A8/36:
A	0,	A		:
	
 	!	
 89 
 
3 8/3@	 6		60	6	 6	

	7	
),8),&	-	
)8)
MA8MFA	J	
38/		3@	039			
D=8/&JF=	0=	&	
:8/	:
		0):

, 8/		 	!	,		!	0 	!			6			
3-	!	
.8	

.	
,18/	@,&		1
01)
,&	-	
D$=8/DF		$		=	0=	$	)
 18/ 6	1	FJ0	 6	
>8/>FJ&0&		:
> 8/>FJ 6	0 6	:
 )8/Office of Government Commerce0 	)=-
 ,8/ 6		,&		0),& 6		
 ,,8/ 6	,
66,
0,
	,6	 6	
A8/A		0)A	
 90 
 
A:48/A:0:	A6		
:,,8/:
,
66,0,	,6	:

:3P8/:
		0):

,8/0)A&
, >8/,&
0
	,&
,DA8/,&DF		A0A)
,&
,D,8/,&DF		,0,	)
,&
,,,8/,,
66,0,	,6	,	
,8,&	-	
8	-	

